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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya tingkat kesenjangan antara 

harpan pelanggan dengan persepsi perusahaan atas harapan pelanggan terkait 

kualitas layanan yang merupakan salah satu faktor penting dalam peningkatan 

kualitas layanan pada PT. Sinarmas Pelangi ( SPL Cargo ), serta mengetahui atribut- 

atribut pelayanan yang dapat diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan metode Service 

Quality ( Servqual ). 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode pengumpulan 

data pada penelitian ini adalah dengan penyebaran kuesioner. Populasi dalam 

penelitian ini dibagi menjadi dua yaitu seluruh pelanggan PT. Sinarmas Pelangi dan 

karyawan PT. Sinarmas Pelangi. Dalam penelitian ini, teknik penentuan sampel yang 

digunakan yaitu non probability sampling dengan teknik purposive sampling untuk 

perusahaan dengan sampel sebanyak 30 responden dan untuk pelanggan 

menggunakan Teknik purposive sampling, dengan sampel sebanyak 80 responden. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini berupa data primer dan sekunder. 

Pengujian atas persyaratan data dilakukan dengan menggunakan uji validitas dan 

realibitas instrumen penelitian melalui SPSS 20. 

Hasil yang didapat dari analisis servqual adalah diketahuinya adanya 

kesenjangan harapan antara harapan pelanggan dan persepsi perusahaan, Dari hasil 

penelitian diperoleh 18 atribut, yang dikelompokkan dalam 5 dimensi atribut kualitas 

yakni : Tangibles ( bukti fisik ), Reliability ( kehandalan ), Responsiveness ( 

ketanggapan ), Assurance ( jaminan dan kepastian ), Emphaty (empati ), dari 18 

atribut diperoleh 8 atribut yang memiliki performa gap score positif dan 10 atribut 

lainnya memeiliki performa gap score negative yang berarti masih belum memenuhi 

harapan pelanggan, sehingga perlu adanya perbaikan layanan terutama pada gap 

score yang ber-negative yaitu pada dimensi Tangibles ( bukti fisik ), Reliability ( 

kehandalan ), Responsiveness ( ketanggapan ). 

Kata kunci : Kualitas Layanan, Metode Servqual 
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ANALYSIS OF THE GAP BETWEEN CUSTOMER EXPECTATIONS AND 

COMPANY PERCEPTIONS OF THE QUALITY OF DELIVERY SERVICES 

IN PT. SINARMAS PELANGI ( SPL CARGO ) 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to determine the level of gap between customer expectations 

and the company's perception of customer expectations related to service quality 

which is one of the important factors in improving service quality at PT. Sinarmas 

Pelangi (SPL Cargo), as well as knowing the service attributes that can be improved 

to increase customer satisfaction. The method used in this study is the Service 

Quality (Servqual) method. 

 

This study uses a quantitative approach. The method of data collection in this 

research is by distributing questionnaires. The population in this study is divided 

into two, namely all customers of PT. Sinarmas Pelangi and employees of PT. 

Sinarmas Rainbow. In this study, the sampling technique used is non-probability 

sampling with purposive sampling technique for companies with a sample of 30 

respondents and for customers using purposive sampling technique, with a sample 

of 80 respondents. The data used in this study are primary and secondary data. 

Testing on data requirements is carried out using the validity and reliability test of 

the research instrument through SPSS 20. 

 

The results obtained from the servqual analysis are that there is a gap in 

expectations between customer expectations and company perceptions. From the 

research results obtained 18 attributes, which are grouped into 5 dimensions of 

quality attributes, namely: Tangibles (physical evidence), Reliability (reliability), 

Responsiveness (responsiveness), Assurance (guarantee and certainty), Empathy 

(empathy), from 18 attributes obtained 8 attributes that have a positive gap score 

performance and 10 other attributes have a negative gap score performance which 

means that they still do not meet customer expectations, so there needs to be service 

improvements, especially on the gap score The negative ones are Tangibles (physical 

evidence), Reliability (reliability), Responsiveness (responsiveness). 

Keywords: Service Quality, Servqual Method 
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